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ABSTRACT
The internet as part of technological advancements that are considered to have the most influence on
human dynamics in the current digital era, from the latest We Are Social report, it is stated that internet
users in Indonesia continue to increase from year to year. It is noted that the demographics of users aged
16-64 years who use social media the most and will continue to increase every month are the Tiktok
application. The initial function of the Tiktok application is to publish short videos. The method used in this
study is linear regression analysis with a quantitative approach. The sample in this study amounted to 100
respondents selected using purposive sampling techniques. that buyer satisfaction through TikTok has a
positive and significant effect on repurchase intentions. High buyer satisfaction will make the buyer have
the intention to return to the same object compared to making purchases from other service providers or
products in the same industry. In other words, when users or customers feel satisfied within themselves
when using the services provided by the company, it will create an intention within the customer.

PENDAHULUAN

Di era globalisasi saat ini, tidak dapat dipungkiri bahwa kemajuan teknologi semakin berkembang
dengan sangat pesat. Hal ini diikuti dengan gaya hidup masyarakat yang semakin modern sehingga
memungkinkan teknologi semakin dikenal hingga kemudian digunakan oleh seluruh kalangan sebagai
suatu kebutuhan (Satria & Diah Astarini, 2023). Internet sebagai bagian dari kemajuan teknologi yang
dianggap paling memengaruhi dinamika manusia di era digital saat ini, dari laporan terbaru We Are Social,
disampaikan bahwa pengguna internet di Indonesia terus mengalami peningkatan dari tahun ke tahun.
Media e-commerce terdiri dari shoppe, instagram dan tiktok berdasarkan data BPS tahun 2024 pengguna
e-commerce. Tiktok merupakan media sosial yang paling populer (Tisa 2023). Tercatat demografi
pengguna berusia 16-64 tahun yang paling banyak menggunakan sosial media dan akan terus meningkat
setiap bulannya adalah aplikasi Tiktok (Muksin & Baridah 2024).

Fungsi awal aplikasi Tiktok ini adalah untuk mempublikasikan video pendek, tetapi seiring
berjalannya waktu dan berkembangnya teknologi Tiktok juga mempunyai kemajuan berupa fitur belanja
online. Seiring berjalannya waktu, Tiktok telah menjadi aplikasi terpopuler dengan total unduhan
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mencapai 2 miliar di seluruh dunia, sementara di Indonesia, diperkirakan jumlah pengguna aktifnya sekitar
102 juta orang (Azhari & Ardiansah, 2022).

Pengguna TikTok sering berbagi pengalaman secara online, termasuk memberikan ulasan tentang
barang atau jasa yang digunakan, testimoni dari pengguna TikTok dinilai sangat penting sebagai tolak ukur
kepuasaan terutama oleh pihak yang berkepentingan.

Pengguna yang puas atas sesuatu yang diberikan oleh penyedia jasa/produk belum tentu memicu
terbentuknya sikap loyal terhadap penyedia jasa atau produk. Niat pembelian kembali menjadi salah satu
aspek terakhir atas kepuasan pembeli terhadap suatu penyedia jasa/produk.

Penelitian Sodirin dan Elina, (2020), menemukan bahwa kepuasan pembeli melalui TikTok
mempunyai efek yang positif dan signifikan terhadap niat pembelian kembali. Kepuasan pembeli yang
tinggi akan membuat pembeli tersebut mempunyai niat untuk kembali pada objek yang sama dibandingkan
melakukan pembelian pada penyedia layanan atau produk yang lain pada industri yang sama. Dengan kata
lain, ketika pengguna atau pelanggan merasakan kepuasan dalam diri mereka ketika menggunakan layanan
yang diberikan oleh perusahaan akan menciptakan suatu niat dalam diri pelanggan.

Penelitian dari Ashfaq et al, (2019) menemukan bahwa kepuasan memberikan pengaruh yang
signifikan terhadap niat pembelian kembali. Kepuasan merupakan faktor kuat bagi pelanggan untuk
melakukan pembelian kembali. Kepuasan adalah kunci dalam menjalin hubungan yang dinamis dan
menguntungkan antara penyedia layanan dan pelanggan. Individu yang merasa terpuaskan dengan
pengalaman penggunaan, maka niat seseorang untuk membeli kembali akan meningkat.

Dwi Setiana dan Tjahjaningsih (2024) menyatakan bahwa kepuasan ialah perasaan senang atau
kecewa seseorang. Kepuasan pembeli merupakan faktor kunci yang mempengaruhi tingkat kesetiaan
pembeli. Pembeli yang merasa puas dengan produk atau layanan yang mereka beli dan gunakan dari
perusahaan menjadi pelanggan yang dapat diandalkan, karena produk atau layanan tersebut sesuai dengan
harapan pembeli.

Menurut Keller (2016) Perasaan senang atau kecewa yang muncul saat membandingkan hasil
produk atau pengalaman dengan harapan pembeli. Kepuasan yang tinggi dapat menjadi peran penting
dalam menumbuhkan loyalitas pelanggan. Ketika pelanggan telah menaruh kepercayaan pada suatu
tempat untuk berbelanja, maka kemungkinan mereka akan datang kembali lebih besar.

Menurut Wulanjani dan Derriawan (2017) merupakan gambaran perilaku atau keinginan dari
pelanggan untuk datang kembali, lalu memberikan word of mouth (WOM) yang positif, menetap dalam
waktu yang lebih panjang, dan melakukan aktivitas dengan jumlah lebih banyak dari sebelumnya. Pada
saat pelanggan mendapatkan layanan performa berupa kemudahan penggunaan fitur, tampilan yang
menarik, serta efisien dalam penggunaan waktu maka pelanggan dapat memberikan ulasan penilaian yang
baik mengenai pengalaman berbelanja pada marketplace tersebut.

Pembeli merupakan faktor penting dalam wupaya memfasilitasi penjualan dan pembelian,
memberikan pelayanan yang baik kepada semua pelanggan sangat memengaruhi penjualan dan
pembelian. Dengan besarnya pengaruh penjualan yang meningkat maka memengaruhi pembelian produk
yang dijual, sehingga pelanggan membeli barang lebih banyak. Kepuasan pelanggan adalah hasil akumulasi
dari konsumen atau pelanggan dalam menggunakan produk dan jasa. Oleh karena itu, setiap transaksi atau
pengalaman baru akan memberikan pengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Pelanggan yang puas adalah
pelanggan yang merasa mendapat nilai dari pemasok atau penyedia jasa. Nilai ini berasal dari produk,
pelayanan dan sistem, atau sesuatu yang bersifat emosional. Ketika nilai bagi pelanggan adalah produk,
maka kepuasan akan datang apabila produk perusahaan berkualitas. Jika nilai bagi pelanggan
adalah kenyamanan, maka kepuasan akan datang apabila pelayanan dari perusahaan benar-benar
nyaman. Jika nilai bagi pelanggan adalah harga yang murah, maka pelanggan akan puas kepadaperusahaan
yang memberikan harga paling kompetitif (Imran, 2018).

Kepuasan atau Ketidakpuasan konsumen adalah respon pembeli terhadap evolusi
ketidaksesuaian/ diskomfirmasi yang dirasakan antara harapan sebelumnya (atau normakinerja
lainya) dan kinerja aktual produk yang dirasakan setelah pemakaiannya (Kasinem, 2020).

Rasa puas yang didapatkan oleh pembeli akan sangat berpengaruh kepada kualitas toko, karena
jika pembeli merasa puas dengan produk yang mereka dapatkan maka mereka akan memberikan
komen positif dan mengajak teman bahkan sanak saudara untuk membeli produk di toko tersebut,
sehingga toko tersebut akan mendapatkan penilaian yang baik dari pembeli yang sudah berbelanja,
tidak hanya mendapatkan penilaian yang baik, toko tersebut akan mendapatkan loyalitas dari
pembeli. Adapun perkembangan ekonomi yang mendukung pemenuhan kepuasan pelanggan yaitu
berkembang nya e-commerce. E-commerce memiliki peluang yang cukup besar baik dalam menyediakan
barang atau jasa (Wijaya, 2023). Kepuasan pembeli merupakan evaluasi pasca pembelian, di mana
alternatif yang dibeli minimal sama atau melebihi harapan pelanggan. Kepuasaan pembeli menjadi sesuatu
yang kompleks mengenai perasaan emosional dalam merespon pembelian. Dalam keadaan pasar yang
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sangat kompetitif, kepuasan pembeli hanya merupakan prediksi yang lemah terhadap pelanggan yang
tetap bertahan (Putri et al,, 2021).

E-Commerce perlu memonitor dan meningkatkan tingkat kepuasaan pembeli. Beberapa
perusahaan berpikir bahwa cara memperhatikan kepuasaan pembeli adalah dengan mencatat keluhan,
tetapi sebagian pembeli merasa bahwa menyampaikan keluhan tidak sebanding dengan usahanya, atau
pembeli tidak mengetahui bagaimana atau kepada siapa keluhan harus disampaikan.

Faktor lain yang dapat memengaruhi kepuasan pembeli adalah Website Quality (WebQual).
WebQual berkaitan dengan desain website seperti penampilan, kemudahan penggunaan, dan juga tampilan
yang disampaikan dalam website.

METODE
Penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian kuantitatif deskriptif. Populasi

merupakan suatu wilayah generalisasi yang mencakup atas suatu objek atau subjek yang memiliki kualitas
serta karakteristik tertentu yang nanti akan diteliti dalam penelitian. Di dalam penelitian ini, populasinya
yaitu masyarakat dengan umur 18 tahun hingga 25 tahun yang menggunakan aplikasi Tiktok Shop. Rentang
usia 18-25 tahun termasuk ke dalam Generasi Z yang mana generasi ini menjadi generasi yang
mendominasi penggunaan media sosial. Hal ini sesuai dengan survei dari Nurmalasari dan Latifah, (2023)
bahwa pembelian dalam media sosial banyak dilakukan oleh masyarakat dengan usia 18-25 tahun.

Populasi dari penelitian ini adalah seluruh laki-laki atau Perempuan usia 18 - 25 tahun yang pernah
menggunakan TikTok shop sebagai tempat berbelanja. Menurut Nabilanasywa et al, (2024) sampel
merupakan suatu populasi yang dapat mewakili populasi sebagian lainnya sesuai dengan karakteristiknya.
Pada penelitian untuk pemilihan sampel menggunakan metode non probability sampling. Dalam metode
ini semua elemen dalam populasi tidak memiliki kesempatan yang sama untuk dipilih menjadi sampling.
Lalu teknik yang digunakan dalam metode sampling ini adalah convenience sampling yaitu pengambilan
data dilakukan secara kebetulan dan dapat ditemukan sesuai dengan yang dibutuhkan. Pengaplikasian
teknik ini pada responden melalui Google form.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Profil Responden Penelitian

Responden yang digunakan dalam penelitian ini adalah masyarakat Kecamatan Tambun Selatan
yang berusia diatas 18 tahun. Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan teknik non-probability sampling
dengan metode purposive sampling yang mana memiliki beberapa kriteria responden yang telah
disesuaikan dengan kebutuhan data penelitian. Beberapa kriteria seperti masyarakat kota bekasi dan
memiliki usia diatas 18 tahun. Total responden dalam penelitian ini adalah 100 responden yang telah
mengisi kuesioner yang sudah disebar oleh peneliti dengan Google-form melalui sosial media seperti
Whatsapp Group.

Tabel 1 Profil Responden Penelitian

Profil N Presentase
Gender Laki laki 33 35,0%

Perempuan 65 65,0%
Total 100 100,0%
Usia 18-30 79 79,0%

31-45 11 11,0%

>45 10 10,0%
Total 100 100,0%

Validitas dan Reliabilitas
Validitas Alat Ukur

Pengujian validitas digunakan untuk mengevaluasi seberapa baik suatu alat ukur atau pernyataan
dalam kuesioner dapat mengevaluasi keabsahan dan validitasnya. Suatu kuesioner dianggap valid jika
pernyataannya mampu mengungkapkan dengan baik terkait aspek yang diukur. Pengukuran validitas
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berdasarkan tabel kategori validitas akan menunjukkan Klasifikasi dari validitas tersebut. Berikut
klasifikasi skor validitas:
Tabel 2 Klasifikasi Skor Validitas

Skor Klasifikasi
20,400 Sangat Bagus
0,300-0,399 Bagus

0,250 - 0299 Cukup Bagus
0,200 - 0,249 Agak Bagus
<0,200 Jelek

Sumber: Periantolo (2020)
Validitas memenuhi syarat dari hasil perhitungan sesuai dengan teori dari periantolo (2020) hasil
perhitungan menyatakan valid berkisar dari 0,322 sampai dengan 0,744. Maka semua dinyatakan Valid.

Reliabilitas Alat Ukur
Pengujian reliabilitas dilakukan mengetahui sejauh mana alat ukur mampu mengukur, dan dapat
dipercaya atau diandalkan. Reliabilitas menunjukkan tingkat konsistensi dari alat ukur melalui hasil
pengukuran. Pengukuran yang tidak reliabel akan menghasilkan skor yang tidak dapat dipercaya karena
perbedaan skor yang terjadi diantara individu lebih ditentukan faktor kesalahan dari pada faktor
perbedaan yang sesungguhnya. Berikut klasifikasi skor reliabilitas:
Tabel 3 Klasifikasi Skor Reliabilitas

Skor Klasifikasi
20,90 Sangat bagus
0,80-0,89 Bagus

0,70 - 079 Cukup bagus
0,60 - 0,69 Kurang bagus
<0,60 Tidak bagus

Sumber:(Periantolo,2016)

Penelitian ini menggunakan teknik teknik Cronbach’s Alpha untuk melakukan uji reliabilitas, yang
merupakan metode umum untuk mengukur konsistensi internal suatu instrument atau kuesioner. Analisis
reliabilitas dilakukan dengan bantuan IBM SPSS Statistics versi 25 for Windows. Reliabilitas dinyatakan
oleh koefisien reliabilitas yang angkanya berada dalam rentang dari 0 - 1,00. Semakin tinggi koefisien
reliabilitas mendekati angka 1,00 berarti semakin tinggi reliabilitas. Sebaliknya, koefisien yang semakin
rendah mendekati angka 0 berarti semakin rendah reliabilitasnya (Azwar, 2015)

Tabel 4 Hasil Uji Reliabilitas
Variabel Cronbach’s Alpha (@) Keterangan

Kepuasaan 0,823 Reliabel

Sumber: (Data Statistik SPSS 25).

Berdasarkan hasil perhitungan reliabilitas menggunakan SPSS, didapatkan skor reliabilitas pada
variabel kepuasaan sebesar 0,823 Dapat diketahui bahwa alat ukur variabel pelayanan dan persepsi
termasuk ke dalam kategori reliabel dengan klasifikasi sangat bagus.

Profil Demografis

Jumlah Responden dalam penelitian ini sebanyak 100 responden yang terdiri dari 34 orang laki-laki
dan 66 orang perempuan.Terdapat hasil perhitungan mean, median, dan standar deviasi pada masing-
masing variabel demografis.
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Tabel 5 Demografis Variabel
Variabel Mean Median SD

Kepuasaan 4,23 4,15 0,54

Sumber: (Data Statistik SPSS 25).
Berdasarkan data yang diperoleh, maka didapatkan hasil untuk setiap variabel. Pada variabel
kepuasaan memiliki nilai mean 5 dengan nilai median 4,15 dan standar deviasi 0,54.
Tabel 6 Hasil Hitung Signifikansi Karakteristik

Karakteristik Kepuasan
Responden

Mean sd sign
Gender 0,991
Pria 4,11 0,60
Wanita 4,29 0,50
Usia 0,060
18-30 4,22 0,48
31-45 4,50 0,42
>45 3,94 0,89

Sumber: (Data Statistik SPSS 25).

Berdasarkan tabel diatas, untuk variabel kepuasan pada karakteristik responden berdasarkan
gender mendapatkan nilai signifikansi 0,991 dan untuk nilai signifikansi berdasarkan usia adalah 0,060
adalah 0,060. Dapat terlihat bahwa pada variabel kepuasan nilai signifikansinya > 0.05, dengan arti tidak
terdapat perbedaan yang signifikan dari karakteristik responden berdasarkan usia pada variabel kualitas
pelayanan dan persepsi.

SIMPULAN

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menyelidiki uji validitas dan reliabilitas alat ukur kepuasan
pelanggan pengguna TikTok. Terdapat 100 pelanggan yang berpartisipasi dalam penelitian ini.
Berdasarkan data yang terkumpul dan hasil pengujian dengan SPSS versi 25 for windows dapat
disimpulkan bahwa uji validitas dan reliabilitas alat ukur kepuasan pelanggan pengguna TikTok.

SARAN

Mencermati tujuan dan informasi eksplorasi di atas, ada beberapa ide yang dapat diberikan untuk
meningkatkan kepuasan pelanggan melalui pengembangan lebih lanjut kualitas bantuan sebagai berikut :
Jawab pertanyaan pelanggan dengan cepat dan informatif.
2. Berikan solusi yang adil dan memuaskan untuk setiap keluhan pelanggan.
3. Jagasikap ramah dan profesional dalam berkomunikasi dengan pelanggan.
4. Pastikan navigasi diTikTok Shop mudah di pahami dan di gunakan oleh semua pengguna.

=
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